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       Pemasaran merupakan salah satu kegiatan manusia yang diharapkan untuk 
memuaskan kebutuhan dan keinginan manusia melalui proses pertukaran dan 
merupakan media bagi perusahaan untuk mencapai tujuan yang telah ditetapkan. Agar 
tujuan tersebut tercapai maka setiap perusahaan harus berupaya menghasilkan dan 
menyampaikan produk yang diinginkan pelanggan dengan baik sehingga dapat 
mnciptakan sebuah kepuasan pelanggan.  
       Kualitas pelayanan merupakan suatu upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan 
pelanggan serta ketepatan penyampaiannya dalam mengimbangi harapan pelanggan 
meliputi bukti fisik, reliabiltas, daya tanggap, jaminan dan empati yang masing-masing 
mempunyai peranan yang sama pentingnya. 
       Dalam penelitian ini mempunyai variabel bebas yaitu bukti fisik (X1), reliabilitas 
(X2), daya tanggap (X3), jaminan (X4) dan empati (X5) dengan variabel terikat yaitu 
kepuasan pelanggan (Y). Populasi dalam penelitian ini adalah para pelanggan CV Liwa 
Pratama yang meliputi perseorangan, perusahaan swasta, pemerintah yang telah 
menggunakan jasa kontraktor pemasangan stand pameran lebih dari satu kali dengan 
jumlah sampel delapan puluh responden. Teknik penarikan sampel dengan penggunakan 
teknik purpose sampling . Jenis data yang digunakan adalah data primer, dimana 
pengumpulan data dengan menggunakan kuesioner. Adapun teknik analisis yang 
digunakan dalam penelitian ini adalah analisis regresi linier berganda. 
       Hasil penelitian menunjukan bahwa variabel bukti fisik (X1), reliabilitas (X2), daya 
tanggap (X3), jaminan (X4) dan empati (X5) secara simultan berpengaruh secara 
signifikan positif terhadap variabel kepuasan pelanggan (Y) dengan ditunjukan oleh 
perolehan F hitung lebih besar dari pada F tabel dengan menggunakan uji F. Serta 
dengan berdasarkan uji t menunjukan bahwa bukti fisik (X1), reliabilitas (X2), daya 
tanggap (X3), jaminan (X4) dan empati (X5) secara parsial berpengaruh signifikan 
terhadap variabel kepuasan pelanggan (Y). 
 
 
   
Kata Kunci : Bukti Fisik (X1), Reliabilitas (X2), Daya Tanggap (X3), Jaminan (X4) 
Empati (X5) Dan Kepuasan Pelanggan (Y) 
Hak Cipta © milik UPN "Veteran" Jatim :







1.1   Latar belakang 
        Di era saat ini perusahaan sangat dituntut untuk meningkatkan 
kretifitas yang tinggi agar dapat bersaing di dalam persaingan bisnis yang 
sangat ketat. Salah satu kreatifitas perusahaan yang sangat penting adalah 
bagaimana produk dapat dipasarkan dengan tepat sasaran dan dapat menarik 
minat pelanggan. Pemsaran suatu produk dapat dilakukan dengan banyak 
cara salah satunya dengan cara mempromosikan produk melalui sebuah 
pameran yang bertujuan agar pelanggan dapat mengetahui produk dari 
perusahaan tersebut. 
       Untuk melakukan sebuah pameran tentunya diperlukan jasa pihak 
ketiga yaitu jasa kontraktor pameran. Perusahaan kontraktor pameran adalah 
perusahaan yang menyediakan jasa event organiser pameran yang meliputi 
stand maupun perlengkapannya. 
       Perusahaan jasa kontraktor pameran sendiri tentunya harus juga dapat 
mempertahankan atau terus meningkatkan kreatifitas agar pelanggan tidak 
menggunakan jasa perusahaan lain. Salah satu untuk mempertahankan 
pelanggan agar tidak menggunakan jasa perusahaan lain adalah dengan cara 
menciptakan suatu kepuasan konsumen.              
       Pentingnya kepuasan pelanggan adalah dapat memberikan beberapa 
manfaat, diantaranya adalah hubungan antara perusahaan dan para 
1 
Hak Cipta © milik UPN "Veteran" Jatim :




pelanggannya menjadi harmonis, memberikan dasar yang baik untuk 
pembelian kembali, dapat mendorong terciptanya loyalitas pelanggan, dan 
timbulnya kesediaan pelanggan untuk membayar dengan harga yang wajar 
atas jasa yang diterimanya. 
       Seperti halnya perusahaan-perusahaan yang sejenis saling mengungguli 
dan saling mengembangkan hasil produknya dengan harapan dapat 
memberikan kepuasan kepada pelanggan maka untuk menghadapi masalah 
ini tidak ada jalan lain, selain meningkatkan usaha di bidang pemasaran. 
Salah satu tindakan dalam pemasaran guna untuk mendapatkan kepuasan 
pelanggan adalah meningkatkan kualitas pelayanan. 
       Perwujudan kualitas jasa yang dilakukan oleh suatu perusahaan yang 
bergerak di bidang jasa adalah dengan memberikan kualitas pelayanan 
(service) yang terbaik bagi pelanggan dengan tujuan untuk menciptakan 
kepuasan pelanggan. Kualitas yang  diberikan oleh perusahaan, akan 
menimbulkan  persepsi pelanggan terhadap kualitas yang diberikan 
kepadanya. Sering kali terdapat perbedaan antara harapan pelanggan dengan 
persepsi pelanggan terhadap kualitas yang diberikan oleh perusahaan. Untuk 
mengetahui apakah perusahaan telah memberikan kualitas jasa yang sesuai 
dengan harapan pelanggan, maka perlu dilakukan evaluasi dari 
pelanggannya. Kualitas pelayanan dalam suatu perusahaan jasa meliputi 
lima dimensi dimana kelima dimensi tersebut menurut Parasuraman yang 
dikutip oleh Simamora (2001:186) meliputi keandalan (reliability), 
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berwujud (tangible), daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance) 
dan empati (emphaty).  
       CV Liwa Pratama yang merupakan perusahaan perseorangan bergerak 
dalam bidang jasa kontraktor pameran yang senantiasa berusaha melakukan 
kegiatannya agar tetap eksis dengan memberikan pelayanan yang terbaik 
kepada pelanggan sehingga pelanggan merasa puas.   
       Untuk mempertahankan dan meningkatkan kepuasan para pelanggan 
yang telah menggunakan jasa kontraktor dengan meningkatkan kualitas 
pelayanan yang baik dan tepat. Karena CV Liwa Pratama sendiri 
mempunyai moto pelayanan terbaik merupakan tugas utama bagi 
perusahaan tersebut. 
       Meskipun CV Liwa Pratama selalu berusaha mempertahankan dan 
meningkatkan kepuasan para pelanggannya tetapi pada tahun 2011 - 2012 
perusahaan mengalami fluktuatif jumlah pesanan atau pemasangan stand 
pameran. Sehingga perusahaan dituntut untuk lebih meninggkatkan kualitas 
pelayanan serta mencari penyebab penurunan jumlah pameran. 
      Kualitas pelayanan merupakan aspek penting bagi sebuah perusahaan 
jasa seperti CV Liwa Pratama karena pada dasarnya produk yang 
ditawarkan oleh perusahaan jasa itu sendiri adalah kualitas pelayanan jasa 
terutama jasa pemasangan stand pameran  kepada pelanggan. 
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            Berdasarkan permasalahan tersebut di atas penulis ingin meneliti      
“ Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Dalam 
Menggunakan Jasa Kontraktor Pameran  CV Liwa Pratama ”.        
1.2  Perumusan masalah 
a. Apakah terdapat pengaruh secara simultan pada kualitas pelayanan 
meliputi bukti fisik, reliabilitas, daya tanggap, jaminan dan empati 
terhadap kepuasan pelanggan dalam menggunakan jasa kontraktor 
pameran  CV Liwa Pratama ? 
b. Apakah terdapat pengaruh secara parsial pada kualitas pelayanan meliputi 
bukti fisik, reliabilitas, daya tanggap, jaminan dan empati terhadap 
kepuasan pelanggan dalam menggunakan jasa kontraktor pameran  CV 
Liwa Pratama ? 
1.3  Tujuan penelitian 
a. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh secara simultan pada 
kualitas pelayanan meliputi bukti fisik, reliabilitas, daya tanggap, jaminan 
dan empati terhadap kepuasan pelanggan dalam menggunakan jasa 
kontraktor pameran  CV Liwa Pratama . 
b. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh secara parsial pada kualitas 
pelayanan meliputi bukti fisik, reliabilitas, daya tanggap, jaminan dan 
empati terhadap kepuasan pelanggan dalam menggunakan jasa kontraktor 
pameran  CV Liwa Pratama . 
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1.4  Manfaat penelitian  
a. Hasil penelitian diharapkan dapat digunakan sebagai referensi bagi 
perusahaan dalam mengambil kebijakan yang berkaitan dengan kepuasan 
pelanggan dan meningkatkan kualitas pelayanan konsumen. 
b. Sebagai referensi bagi peneliti selanjutnya, khususnya dibidang pemasaran 
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